Potwierdzona zgodnosc z ISO 9001:2015

HAM I LTO N na ustugi szkoleniowo-rozwojowe i ustugi doradcze

Nr Cert. 146083/U/2

SZKOLENIE
»ZARZADZANIE REKLAMACJAMI KONSUMENCKIMI ORAZ WOBEC DOSTAWCOW.
PODSTAWY PRAWNE W OPARCIU O KODEKS CYWILNY ORAZ USTAWE O OCHRONIE PRAW KONSUMENTA.”

WYKLADY, ANALIZA PRZYKLADOW, PYTANIA | ODPOWIEDZI

TRYB SZKOLENIA: ON-LINE / STACJONARNE
SYMBOL: 86 JB

CEL / OPIS SZKOLENIA:

Udziat w szkoleniu pozwoli uczestnikom na swiadome zarzgdzanie procesem obstugi reklamacji.

Blok z aspektow prawnych dostarcza wiedzy na temat obowigzkow oraz przywilejdw oséb obstugujacych lub
wspotuczestniczacych w procesie obstugi reklamacji. Dzieki tej wiedzy uczestnicy bardziej sSwiadomie bedg podejmowali
decyzje dotyczace obstugiwanej reklamacji i nie dopuszczg do sytuacji, podczas ktérych klienci lub partnerzy bedg wywierali
na nich niedopuszczalne naciski. Materiat szkolenia zostat uaktualniony o przepisy obowigzujgce w obszarze reklamacji i
dotyczace nadania dodatkowych przywilejow osobom fizycznym (osoby znajdujgce sie w rejestrze CEIDG) zawierajgcych
umowe bezposrednio zwigzang z ich dziatalnoscig gospodarcza.

Blok dotyczacy wspdtpracy zespotowej jest dawka wiedzy na temat efektywnej wspotpracy zespotowej. Uczestnicy uzyskajg
wiedze na temat metod zarzadzania zespotami, ktdére powinny ze sobg wspodtpracowa¢ w celu eliminacji przyczyn
reklamacji. Uczestnicy nabedga, zatem wiedze, jak nie tylko wspotpracowaé wewnatrz wtasnych zespotow, ale tez na temat
tego, jak tworzy¢ skuteczne zespoty z réznych komadrek organizacji.

Ostatni blok szkolenia, to warsztat stuzgcy do zdiagnozowania stabych stron procesu obstugi reklamacji i wypracowania
nowych, bardziej skutecznych rozwigzan.

UCZESTNICY SZKOLENIA:

Szkolenie skierowane jest do oséb zajmujacych sie zarzadzaniem i obstugg reklamacji, w tym kierownikow i manageréw
odpowiedzialnych za jako$¢ produktéw, wtascicieli matych i srednich przedsiebiorstw, pracownikéw dziatéw zakupéw
i sprzedazy, odrebnych dziatéw reklamacji w firmie, ktérych zadaniem jest profesjonalne przyjmowanie i rozpatrywanie
reklamacji sktadanych przez klientéw jak réwniez wobec dostawcéw.

PROGRAM SZKOLENIA:
1. Aspekty prawne obstugi reklamacji:
e Czym jest sprzedaz konsumencka?
e Prawa konsumenta i osoby fizycznej,
e Obowiazki sprzedawcy,
e Odpowiedzialnos¢ sprzedawcy,
e Zwolnienie z odpowiedzialnosci sprzedawcy,
e Obowigzki konsumenta i osoby fizycznej,
e Prawa sprzedawcy,
e Umowy pomiedzy przedsiebiorcami,
e Ryzyko sprzedazy,
e Odpowiedzialnos¢ przedsiebiorcéw,
e Zwolnienie z odpowiedzialnosci,

e Rekojmia, a gwarancja — rdznice.

J.S. HAMILTON POLAND Sp. z 0.0. % Oddziat Tychy
ul. Chwaszczynska 180 I:+48 58 766 99 00 szkolenia@jsh.com.pl

+ 48 695 145 092
81- Gdynia F..+48 58 766 99 C www.hamilton.com.pl : e -



HAMILTON

2.  Projekty cross-departamentalne nad eliminacjg reklamacji:

e Praca zespotowa — zalety i metody,

e Btedy w pracy zespotowej i ich eliminacja,

e Zasady wprowadzania zmian w organizacji.

3. Zarzadzanie reklamacjami — zesp6t doskonalenia jakosci:

e Zasady pracy Zespotu Doskonalenia Jakosci,

e Metodologia rozwigzywania probleméw 8D,

e Technikiinarzedzia:

>
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>
>
>
>

>

Burza mézgow,

Multi gtosowanie,

Diagram pokrewienstwa,

Diagram przyczyny i skutku (diagram Ishikawy),
Lista sprawdzajaca,

Analiza Pareto,

Karta przeptywu,

Diagram strzatkowy,

Metoda 5 WHY,

Inne narzedzia.

4. Usprawnienie obstugi reklamacji:

® Przeglad procedur i proceséw reklamacyjnych w organizacji,

e Warsztat nad usprawnieniem obstugi reklamacji,

e Rekomendacja skutecznych procedur obstugi reklamaciji,

5. Dodatkowe pytania, podsumowanie, zakonczenie szkolenia.

TRENER:

Potwierdzona zgodnosc z ISO 9001:2015

na ustugi szkoleniowo-rozwojowe i ustugi doradcze

Nr Cert. 146083/U/2

Specjalista ds. doradztwa i obstugi reklamacji, obecnie na stanowisko Managera ds. Reklamacji w zaktadzie przemystu

chemicznego. Prowadzi szkolenia w zakresie profesjonalnej obstugi reklamacji, aktow prawnych w reklamacjach i

zarzadzanie procesami w reklamacjach. Prowadzi wykfady na konferencjach dla Nowoczesna Firma S.A., Bonnier Business

(Polska) — Puls Biznesu, Trio Conferences: Efektywne zarzadzanie reklamacjami. Temat wyktadu: ,Proces obstugi reklamacji

jako cze$¢ strategii Customer Experience Management”.

TERMINY:

13-14.01.2026 - szkolenie on-line

AGENDA SZKOLENIA:

10:00 - 11.30 - rozpoczecie szkolenia
11:30-11:45 — przerwa

11:45-13:15 cd. szkolenia

13:15- 13:30 — przerwa

13:30 - 15:00 cd. szkolenia

15:00 - podsumowanie, zakonczenie.
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CENA SZKOLENIA:

TRYB ON-LINE

1.350,00 zt netto + VAT 23 %

Cena zawiera: uczestnictwo w szkoleniu on-line, imienne zaswiadczenie / certyfikat w wersji elektronicznej potwierdzajacy
uczestnictwo w szkoleniu, materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej.

llos¢ miejsc na szkoleniu jest ograniczona. Decyduje kolejnosc¢ zgtoszen.

Faktura VAT za szkolenie przesytana jest w wersji elektronicznej po szkoleniu.
W przypadku braku podpisanego porozumienia dotyczacego mozliwosci wysytania e-faktur, do wystawianej faktury
doliczana bedzie optata administracyjna w wysokosci 10,00 zt netto i faktura zostanie wystana w wersji papierowej.

RABATY:
Szkolenie moze by¢ realizowane w ramach PAKIETU SZKOLENIOWEGO (rabat 10% na wszystkie szkolenia
w pakiecie plus certyfikat specjalisty), szczegéty na stronie: https://hamilton.com.pl/szkolenia/pakiety-szkolen/ .

Zgtoszenia wystane na co najmniej 2 tygodnie przed jego terminem, objete sg rabatem 5% od ceny katalogowej szkolenia.
Druga i kolejna osoba z tej samej firmy otrzymajq rabat w wysokosci 10 %. *

*promocje nie taczg sie z innymi rabatami

*nie dotyczy szkolen w ramach pakietow

ZASADY ORGANIZACJI SZKOLENIA W PRZYPADKU WYBORU WERSJI ON-LINE:

Wymagania sprzetowe:

W celu prawidtowego i petnego korzystania ze szkolenia uczestnik powinien posiada¢ urzadzenie (komputer, laptop lub
smartfon) z dostepem do Internetu, wbudowang kamerg (opcjonalnie) i mikrofonem, gtosnikami (wejscie stuchawkowe/
stuchawki). Zalecamy korzystanie z przegladarki internetowej Google Chrome.

Przed szkoleniem:

Przed szkoleniem do uczestnika zostang wystane materiaty szkoleniowe (prezentacja) w formie elektronicznej na adres
e-mail podany w zgtoszeniu.

Ponadto opiekun szkolenia wysle na adres e-mail uczestnika instrukcje niezbedne do potgczenia on-line oraz zaproszenie
do wirtualnej sali szkoleniowej / TEAMS lub ZOOM.

Szkolenie:

Szkolenie prowadzone jest przez trenera oraz opiekuna szkolenia. Opiekun szkolenia dostepny jest na poczatku i na koncu
spotkania. W razie potrzeby kontaktu z w trakcie szkolenia opiekun dostepny bedzie pod telefonem i adresem email.
Szkolenie transmitowane jest na zywo, uczestnicy mogg zadawac pytania na biezgco, komentowad, prosi¢ o wskazowki.
Mozna tez rozmawiac z innymi uczestnikami i dzieli¢ sie spostrzezeniami. Uczestnikom nie jest udostepniana lista obecnosci
oraz lista firm. Na zakonczenie zajec uczestnicy wypetniajg test wiedzy (o ile jest przewidziany) i ankiety ewaluacyjne.

Po szkoleniu:
Uczestnicy otrzymujg certyfikat / zaswiadczenie uczestnictwa w wersji elektronicznej na adres e-mail wskazany na
zgtoszeniu.

ZGLOSZENIA:
Zgtoszenia prosimy nadsyta¢ do 7 dni przed terminem szkolenia. Zapisy mozna dokonaé poprzez strone internetowa
https://hamilton.com.pl/szkolenia/harmonogram-szkolen lub formularz zgtoszeniowy, dostepny na zyczenie.

W razie jakichkolwiek pytan lub potrzeby wsparcia technicznego prosimy o kontakt: szkolenia@jsh.com.pl lub pod
numerem telefonu: 58/ 766 99 46.
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